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业主以长者为主，尤

其是独居老人居多的现

象，是老旧小区的普遍情

况。因此老旧小区的物业

工作要更多考虑长者的实

际需求，做好贴心服务。

桂一社区海棠村有

1233户住户，长者占比超

70%。长期独居、行动不

便、容易生病是长者的常

见问题，海棠村许多业主

都不常出门，存在三餐难

以保证质量的问题。

“我们正计划推出为

长者送餐上门的服务，日

后长者只需要告知物业管

家想吃什么，我们就会在

微信群里及时联系周边的

餐饮商铺，定制饭餐并送

上门，既解决长者在家不

方便做饭问题，也盘活了

小区商铺的经营。”桂一社

区海棠村碧桂园服务项目

负责人郭春梅说，这种通

过微信群打通长者、管家、

餐馆三方联系渠道，合理

化利用小区现有资源，换

种方式打造“长者饭堂”的

做法一举多得。

除了每日送餐上门，

海棠村碧桂园服务还会不

定期上门义剪、开展节日

慰问、加强日常走访等，只

要收到需求，物业管家就

会随叫随到，让小区业主

感受到温暖。今年80岁

的朱婆婆就是海棠村其中

一户独居长者，自从海棠

村有了物业管家，朱婆婆

的生活起居有了年轻人关

心照料，买菜、谈心、解决

困难都有了“依靠”。“有人

关心照顾真是太好了！”朱

婆婆满意地说。

独居长者居多，如何做好服务？
送餐上门，把“食”事办实

如何让已经习惯了如何让已经习惯了““政政

府兜底服务府兜底服务””的老旧小区业的老旧小区业

主接受市主接受市场化运作的物业管场化运作的物业管

理服务理服务，，不是一件一蹴而就不是一件一蹴而就

的容易之事的容易之事，，让物业公司让物业公司““倒倒

贴贴””做长久服务也不符合市做长久服务也不符合市

场运作规律场运作规律。。这之间利益的这之间利益的

““博弈博弈””，，需要寻找动态平衡需要寻找动态平衡，，

争取争取““共赢共赢””。。

物业费收缴率最能说明物业费收缴率最能说明

小区业主对物业的支持认可小区业主对物业的支持认可

程度程度。。““每月每平方米收每月每平方米收88毛毛
钱钱，，按海棠村平均每户按海棠村平均每户8585平平
方米的面积来算方米的面积来算，，每户每月要每户每月要

交交6868块钱物业管理费块钱物业管理费。。””郭春郭春

梅说梅说，，虽然金额并不算大虽然金额并不算大，，但但

是让是让3030多年来没接触过物多年来没接触过物

业管理的海棠村业主们自愿业管理的海棠村业主们自愿

交费交费，，也是花费了一番功夫也是花费了一番功夫。。

““为了让业主接受为了让业主接受，，我我

们进驻的前们进驻的前33个月是免费体个月是免费体

验期验期，，打算用服务先打动业打算用服务先打动业

主主。。然而第一次收缴物业然而第一次收缴物业

费时费时，，收缴率仅收缴率仅1313%%。。””郭春郭春

梅说梅说，，从事物管工作十几年从事物管工作十几年

的她的她，，第一次遇到这么低的第一次遇到这么低的

收缴情况收缴情况，，她和团队也及时她和团队也及时

复盘了工作问题复盘了工作问题。。

““有的人不是不愿意有的人不是不愿意

交物管费交物管费，，而是因年龄而是因年龄、、身身

体等原因没有收入而不体等原因没有收入而不

交交，，有的人则持观望态度有的人则持观望态度，，

还有小部分仍不接受我还有小部分仍不接受我

们们。。””秉着对事不对人秉着对事不对人、、用用

心服务的原则心服务的原则，，郭春梅带郭春梅带

领团队领团队，，用最诚意的服务用最诚意的服务

方式一点点感化业主方式一点点感化业主，，开开

创服务新思路创服务新思路，，实实在在实实在在

解决业主问题解决业主问题。。

管家管家2424小时在线小时在线，，及及

时响应业主需求时响应业主需求；；为就业困为就业困

难的业主提供保安等工作难的业主提供保安等工作，，

保障收入保障收入；；坚持每月最后一坚持每月最后一

周六开展便民服务周六开展便民服务，，风雨不风雨不

改改；；遇到业主阻挠工作开遇到业主阻挠工作开

展展，，排除万难也要做好本职排除万难也要做好本职

服务……经过大半年的服务……经过大半年的““朝朝

夕相处夕相处””，，业主们对无微不业主们对无微不

至的物业服务逐渐改观至的物业服务逐渐改观，，物物

业费收缴率逐步提高至业费收缴率逐步提高至

6868..3838%%。。

““总结经验总结经验，，归根结底归根结底

就是用心用情服务就是用心用情服务。。只有只有

在工作中感动自己在工作中感动自己，，才能感才能感

动别人动别人。。””郭春梅说郭春梅说，，即使老即使老

旧小区的物业收费水平远旧小区的物业收费水平远

低于楼盘小区低于楼盘小区，，但服务标准但服务标准

都得一视同仁都得一视同仁，，这才能让老这才能让老

旧小区业主慢慢接受物业旧小区业主慢慢接受物业

的进驻与服务的进驻与服务。。

物业费收缴率偏低？
24小时在线响应需求，

用诚意打动业主
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■物业进驻当天，十七街区街坊志愿互助会成立，多方协作管理老旧小区。

■工作人员上门为行动不便长者理发。

小区化粪池外溢？
“物业管家”
一小时解决
去年底，在桂花社区十七

街区正式引入物业当天，热心

街坊代表伦祖锴曾做生动比

喻：“小区管理新形式的大幕

已经拉开，精彩好戏就在后

头。这台大戏主角很多，居委

会、物管公司、全体业主、街坊

会成员，这些都是重要角色，

缺一不可。只有大家目标一

致，相互配合，共同努力，都把

十八般武艺使出来，才能把这

场大戏演好。”

如今在十七街区各楼的

业主群中，都多了一位“颐尚

管家”的加入，她总是在群里

随时听候召唤，火速解决问

题。近日，十七街区某业主下

午6时左右发现14栋楼下化

粪池外溢，臭气熏天，随即联

系了物业管家。物业立即现

场勘察问题，电话通知合作单

位前来处理，不到 1小时，问

题得到妥善解决，业主不禁竖

起大拇指：“要是放在以前，可

能一周都解决不了，有了实干

的物业，就是不一样！”

“业主会在群里反馈自己

遇到的问题，楼长也会收集邻

居的声音，这些我们都会及时

响应。日常也会在群里发布

我们的工作，并告知各位业主

怎样配合工作。”刘要香说，快

速响应，是物业服务的重要原

则，他们会尽最大努力，与老

旧小区业主们一起共建幸福

家园。

而在物业进场相对更久

的海棠村，物业公司已实现了

从“被带着干”到“带头干”，从

“不被认可”到“圈粉无数”的

转变。如今走进小区物业的

办公室，满墙“关爱老人 胜似

亲人”“快速响应 热情服务”

等标语的答谢锦旗，正是他们

服务一年多最好的成效见证，

甚至还时不时有周边小区业

主前来咨询“能否也进场我们

小区做物管服务？”“便民服务

我们周边居民能否也加入？”

可见群众基础不断扎实，日渐

成为桂一社区高效开展社区

共治、善治的得力助手。

今年春节，海棠村、十七

街区都张灯结彩、花团锦簇，

节庆活动热闹非凡。“30年来

第一次看见小区挂灯笼，第一

次这么多街坊一起煮汤圆、吃

汤圆，真是太开心了。”十七街区

老业主伦祖锴说，正是一件件

做到心坎上的人性化服务，让

小区业主们对物业满意、放心。
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文/图 珠江时报记者邹韵斯

桂花社区十七街区引入

颐景园物业不久，作为“引路

人”，社区党委带着小区业主

与物业公司建立了有效沟通

机制。

停车收费问题，曾一度

是十七街区引入物业后讨论

最多的服务内容与矛盾所

在，收费标准调不调、家属车

辆收不收费、费用叠不叠加

……十七街区街坊会和楼长

们也就此纷纷收集业主的意

见建议，多次在联席会议上

与物业公司调整解决方案，

尽可能修改出让大部分业主

满意的执行办法。

物业积极响应业主需求，

及时解决业主反馈的问题。

“老旧小区停车位不足是通病

之一，在老旧小区改造规划的

基础上，我们进一步实地考

察，在不影响消防通道和人车

出行的前提下，再多规划一些

停车位，并实行临租停车和月

租停车相结合、业主亲属车辆

收费标准弹性调整等举措，逐

步理顺小区停车问题，路面车

辆影响出行的问题也明显解

决了。”颐景园物业项目负责

人刘要香说。

海棠村是有着73栋楼

的庞大小区，要管理好不是

易事，人员充足的团队是做

好服务的前提。然而，郭春

梅的物业团队只有 25个

人，怎么办？招志愿者！“我

们会按需求招募愿意参与小

区管理、服务大家的业主为

志愿者，采用积分制、工时制

登记志愿服务时长，时长可

用于兑换礼品或抵扣物业管

理费。”郭春梅创新提出的这

个法子很有效，许多业主找

上门来当志愿者。

然而，对物业来说，却有

一个不得不面对的生存问

题：怎样实现“造血”功能？

在桂城这样的城市中心地

带，小区内按8毛钱每平方

米每月、周边商铺则以1.2
元每平方米每月的价格收

取物管费，这比佛山很多非

中心地带还低。即使加上

停车位收费、收齐物管费，

也不足以支撑物业的运转

和开销。“目前海棠村的项

目运营管理，整体而言还处

于企业倒贴的状态。因此，

下一步会想办法尽量提高

物业收费率，同时利用企业

现有资源探索开展一些贴

合业主需求的增值服务，如

有偿家政、中介管理等服

务。”郭春梅说。

人手经费不足，如何解决？
业主主动成为志愿者

停车位规划，如何让业主受益？
组织实地考察，

弹性调整收费标准
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■春节期间，十七街区举行新春便民服务，拉近居民的距离。
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近年来，城市更新让

许多老旧小区旧貌换新

颜。但同时，老旧小区不

仅要改得好，更要管得

好，尤其是无人管理小区

如何做好“后半篇文章”，

需要社会的关切。

目前，桂城共改造了

60个老旧小区，惠及住户

12048户。从2022年1

月1日广东省老旧小区改

造试点桂一社区海棠村

引 进 碧 桂 园 服 务 ，到

2022年12月26日桂花

社区十七街区引进颐景

园物业，桂城部分老旧小

区陆续“摸石头过河”，在

社区党委、热心街坊、物

业管家等多方协同下，探

索出不少经验做法，为其

他小区的后续管理提供

了“借鉴样本”。

社区党委是“引路

人”，带着小区业主与物

业公司建立有效沟通机

制，定期召开联席会议，

让物业不断调整服务内

容，更有效地解决业主需

求。老旧小区改造，倡导

“共同缔造”理念，采取

“协商议事”方式，让居民

参与老旧小区改前、改

中、改后全过程，才能将

“政府配菜”和“百姓点

单”充分结合。尤其在老

旧小区改造后期阶段，政

府角色逐步退出，在党建

引领下，物管公司、街坊

代表、全体业主的多方协

作将日渐成为贴合实际

的小区治理模式。

改
得
好

管
得
好

更
要
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